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Abstract: E-Commerce is often called an online trading is the process of deployment, purchasing, sales, 
marketing goods and services via the Internet between the consumer to consumer (C2C), or an agency to 
consumers (B2C). E-commerce increasingly widespread popular Indonesian society, a variety of emerging e-
commerce led to competition between e-commerce becomes very tight. For an e-commerce website can survive 
in the competition, or in order to become a popular e-commerce websites, each e-commerce website should be 
able to have a quality website. Quality website will result in the increase of sales transactions of the e-
commerce.  
This research was conducted to determine an e-commerce website that is qualified with the goal to analyze the 
influencerof thesquality of service and quality of website information on the quality of e-commerce websites. 
This study uses data collection techniques such as questionnaires and had obtained a sampled of 110 
respondents. The process of analysisx usedt in this study is the beginning of the validity and reliability, followed 
by a multiplez regressiont analysish.  
The resultsk of thishstudy indicatemthat thed variable Service Quality does not affect the variable Website 
Quality whereas Information Quality significant and positive impact on the e-commerce Website Quality. 
Keywords: E-Commerce, Regression Analysis, Website, Quality 
 
Perkembangan internet di Indonesia 
memberikan dampak terbentuknyal sebuahmdunia 
barue yang biasa disebut duniaymaya. Dalam 
duniawmaya setiap orang memilikiqhak dan 
kemampuanhuntuk berinteraksie denganr orang lain 
tanpagbatasanqapapun yangfdapatpmenghalanginya. 
Bidang bisnis adalah bidang yangf palingb terkenap 
dampakhdari perkembanganiteknologihinformasir dan 
telekomunikasi serta paling cepatgtumbuh. Salah satu 
dampak dari perkembanganc internetd dan mudahnya 
dalam mengakses internet pada masa kini, 
menghasilkan sebuah model bisnis baru yaitu me-
commerce. 
E-commercevatau perdaganganfaelektronik 
adalah penyebaran,vpembelian,tpenjualan, pemasaranr 
barangv dan jasaw melaluidinternetmbaiknantaraddua 
buahlinstitusi (Businesse to Businessv) dankkonsumen 
langsung (Businessw to vConsumer). Makace-
commerce bukant hanya sekedard suatu 
mekanismedpenjualan barangd atau jasaw melalui 
mediapinternet, tetapi juga terjadinyapsebuah 
transformasidbisnis yangcmengubah cara 
pandangiperusahaanw dalam dmelakukan usahanya. 
Semakin mudahnya masyarakat dalam 
mengakses internet, semakin banyaknya e-commerce 
yang bermunculan. Agar sebuah e-commerce dapat 
bertahan dalam persaingan dan menjadi e-commerce 
yang populer, maka sebuah e-commerce harus memiliki 
websie yang berkuaitas. Sebuah website yang 
berkualitas harus memiliki kualitas layanan dan kualitas 
informasi yang dibutuhkan pengguna. Kualitas layanan 




website e-commerce tersebut, dalam hal kesesuaian 
antara isi website dengan presepsi pengguna. Metode 
untuk mengkur kualitas website yang paling baik adalah 
menggunakan metode WebQual. 
Menurut Arief (2010) dasarsnatau acuan yang 
berupakteori-teoriv atau temuan-temuand melaluichasil 
berbagaiwpenelitianusebelumnyaemerupakan halcyang 
sangats perlu dan dapatddijadikan sebagaid datae 
pendukung. Salahdsatuodatappendukung yangdmenurut 
penelitisperlu dijadikanwbagian tersendiri adalah 
penelitiane dterdahulu. Dasar atau acuan pada penelitian 
ini dapatpdilihat padawtabel 1 sberikut: 
 
Tabel 1 PenelitiankTerdahulu 
No Thn Peneliti Judul 
Penelitian 
Hasil 
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Jenis penelitian ini bisa disebut sebagai 
penelitian kuantitatif, karena merupakan penelitian 
ilmiah sistematis yang mengembangkans dan 
menggunakane model-modelt matematika, teori-teori, 
dan/atau hipotesisf yangg menggunakan data berupa 
angka sebagai alat menganalisis. Tujuanddari penelitian 
inifadalah untukgmenganalisis pengaruhs variabel 
kualitasolayanan dan kualitas informasi website 
terhadap kualitas website e-commerce. Metode 
perhitungan analisis dalamupenelitian cini adalah 
metode sAnalisis LinearvxBerganda. Metode ini 
dipilihs untukh mengetahui pengaruhf dua variabel 
independenrsecara serentakgdan secara 
parsialwterhadap variabeld dependen dengan dilakukanf 
ujif validitas, uji realiabilitas, dan ujid normalisasi data.  
Berdasarkan permasalahan dan tujuan dari 
penelitianeini, maka rancangan penelitian ini 
mengambil sampel dari suatu populasi dan 
menggunakanwkuesioner sebagaiealat utamawdalam 
spengumpulan. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada 






















Gambar 1 Tahapan penelitian 
 
 
Berdasarkan penelitian Harolds W. Webbx dan 
Lindar A. Webbw yang berjudul SiteQual: An 
Intregatedx Measure of WebvSite Qualityx terdapat 












Gambar 2 Konseptual Model Penelitian 
 
1. Kualitas Layanan 
Kualitaswlayanan (serviceqquality) adalah suatu upayae 
pemenuhandkebutuhan dan keinginanwpelanggan serta 
ketepatanwpenyampaiannya ddalam dmengimbangi 
harapand konsumend (Tjiptono, 2007). Menurutc Webb 
dan Webb (2004), indikator kualitas layanan website 
adalah sebagai berikut: 
a. Reability (Keandalan) adalah konsistensi dari 
serangkaian informasi pada website. 
b. Tangibility (Nyata) adalah perusahaan e-
commerce tersebut memang benar-benar ada. 
c.  Empathy (Empati) adalah dapat diartikan seperti 
misalnya selalu merespon complain dari 
konsumen dan sabar dalam menghadapi 
bermacam-macam karakter konsumen. 
d.  Responsive (Responsif) adalah cepat tanggap 
atau menanggapi segala komentar konsumen 
dalam kurung waktu yang relatif singkat. 
 
2.  Kualitas Informasi 
Kualitas informasi adalah konsistensi informasi-
informasi pada website yang dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan yang membutuhkaneinformasi 
dtersebut untuk melakukan prosesemereka. Menurut 
Webb dan Webb (2004), indikator kualitas informasi 
website, antara lain sebagai berikut: 
a. Relevan Representation (Representasi Relefan) 
adalah seluruh isi pada website harus sesuai 
dengan apa yang terjadi pada (fakta). 
b. Accuracy (Akurat) adalah ketepatan informasi 
pada website yang mampu membut pengguna 
dapat mempercayai informasi yang terdapat pada 
website. 
c. Security (Keamanan) adalah terjaganya keamanan 
informasi pengguna. 
 
3.  Kualitas Website (Website Quality) 
Kualitas Website pada penelitian ini dikhususkan pada 
kualitas website e-commerce diukurd dengan 
menggunakanfmetode fWebQual. WebQuald adalah 
salahrsatu metodebatau teknikhpengukuran fkualitas 
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penelitian Barnes dan Vidgen (2003), WebQual 




a. Kualitas Penggunaan (Usability Quality) 
Kualitas Penggunaan (Usability Quality) 
memiliki kriteria yakni: website mudah 
dipelajari, website mudah dimengerti, website 
mudah ditelusuri, website mudah digunakan, dan 
website memiliki tampilan yang menarik. 
b. KualitasnInformasi (InformationrQuality) 
Kualitasr Informasig (Informationf Quality) 
memiliki kriteria yakni: informasi website yang 
akurat, informasi yang dapat dipercaya, 
memberikan informasi terbaru, informasi yang 
mudah dimengerti, informasi lengkap dan detil. 
  
c. Kualitas Interaksi (Interaction Quality) 
KualitasfInteraksi (InteractionvQuality) meliputi 
kemampuanf memberi rasafaman saatvtransaksi, 
website memiliki freputasi yangd baik, 
memudahkan komunikasig saat menelusuri 
website, memberikan kepercayaan dan 
keamanan dalam menyimpan informasi pribadi 
pengguna, mampurmemberi keyakinanvbahwa 
janjigyang disampaikanvakan ditepati. 
 
Dalam penelitan  ini menggunakan intrumen 
pengambilan data berupa kuesioner. Agar kuesioner 
yang digunakan layak untuk dihitung maka dilakukan 
uji validitas dan reliabilitas kuesioner. Kuesioner ini 
akan dirancang untuk digunakan dalam pengaruh 
kualitas layanan dan kualitas informasi website terhadap 
kualitas website e-commerce dengan perancangan 










Gambar 3 Perancangan Konstruk 
 
Pengukuran tiap item pernyataan dari masing-
masing indikator variabel pada kuesioner penelitian ini 
menggunakan Skala Likert, yaitu dengan masing-
masing item pernyataan diberi skala skor dalam Skala 
Likert 
 
Tabel 2 Bobot Nilai Kuesioner 
No Skala Skord 
1 SangatfSetuju (SS) 5 
2 Setujuf (S) 4 
3 CukupvSetuju (CS) 3 
4 TidakbSetuju (TS) 2 
5 SangatdTidakgSetuju (STS) 1 
 
 
Penelitian ini dilakukan padad pengguna 
layanan website e-commerce yang ada di Indonesia, 
khususnya Laki-laki dan Perempuan berusia 18 hingga 
25 tahun yang sedang bekerja yang tinggal di kota 
Surabaya. Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu 
tiga bulan, yaitu April 2016 sampai dengan Juni 2016. 
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh 
pengguna e-commerce di Surabaya yaitu sebanyak ∞. 
Dalam penelitian ini sampel diambil di kota Surabaya, 
karena Surabaya merupakan kota dengan pengguna 
internet terbanyak kedua setelah Jakarta dengan jumlah 
pengguna internet tahun 2014 sebesar 956 ribu orang. 
Responden yang menjadi sampel merupakan warga 
Surabaya dengan usia 18 hingga 30 tahun yang bekerja 
sebanyakg 100 dresponden. Metodedsampling yang 
digunakangdalam penelitiangini adalah dmetode 
conveniencefsampling, sedangkan kriteria-kriteria yang 
akan digunakan sebagai berikut: 
1. Responden adalah pengguna website e-commerce. 
2. Responden pernah mengunjungi website                        
e-commerce. 
Jumlah sampel yang diperoleh sejumlah 110 
responden yang terdiri dari 42 orang laki-laki dan 68 
orang perempuan. Sampelf merupakan elemenvdari 




HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
1. Deskripsi Variabel  
a. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Layanan 
(X1) 
Kualitas Layanan (Service Quality) terdiri dari 4 
indikator yakni: Keandalan (Reliability), Nyata 
(Tangibility), Empati (Empathy), dan Responsif 
(Resposive). Rekapitulasi jawaban responden 
pada indikator variabel Kualitas Layanan adalah 
sebagai berikut: 
 




1 2 3 4 5 
1 Keandalan 12 44 106 130 38 
2 Nyata 0 5 45 183 97 
3 Empati 12 56 169 248 65 
4 Responsif 0 4 44 193 89 
 
b. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas 
Informasi (X2) 
Kualitas Informasi (Information Quality) 
terdiri dari 3 indikator yakni: Representasi 
Relevan (Relevan Representation), Akurat 
(Accuracy), dan Keamanan (Security). 
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Rekapitulasi jawaban responden pada indikator 
















0 21 129 224 66 
2 Akurat 0 37 170 265 78 
3 Keamanan 0 12 61 104 43 
 
c. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Website 
(Y) 
Kualitas Website (Website Quality) terdiri dari 
3 indikator yakni: Interaksi, Informas, dan 
Kegunaan. Kualitas Website adalah sebagai 
berikut: 
 





1 2 3 4 5 
1 Interaksi 0 1 29 61 19 
2 Informasi 0 4 35 54 17 
3 Kegunaan 0 3 42 52 13 
 
2. Uji ValiditasvdanvReliabilitas 
 
Ujic validitasd dilakukand denganv mengukur 
korelasi antara ítem pernyataan pada fmasing – masing 
indikator variabel yaitu Kualitas Layanan (X1), 
Kualitas Informasi (X2), dan Kualitas Website (Y) 
melalui program SPSS. 
 








1 0,502 0,156 validz 
2 0,372 0,156 validz 
3 0,615 0,156 validz 
4 0,534 0,156 validz 
5 0,549 0,156 validz 
6 0,642 0,156 validz 
7 0,398 0,156 validz 
8 0,427 0,156 validz 
9 0,610 0,156 validz 
10 0,702 0,156 validz 
11 0,370 0,156 validz 
12 0,596 0,156 validz 
13 0,502 0,156 validz 




15 0,629 0,156 validz 
16 0,720 0,156 validz 
17 0,744 0,156 validz 
18 0,510 0,156 validz 
19 0,705 0,156 validz 
20 0,778 0,156 validz 
21 0,641 0,156 validz 
22 0,664 0,156 validz 
23 0,699 0,156 validz 
24 0,660 0,156 validz 




26 0,734 0,156 validz 
27 0,708 0,156 validz 
28 0,596 0,156 validz 
 
Pada tabel 6 menunjukkan semua item 
pernyataan adalah valid. Hasil tersebut digunakan pada 
pengujian selanjutnya yaitu uji freliabilitas. 
Ujiereliabilitas dilakukan funtuk menguji 
konsistensif hasil pengisian kuesioner. Hasil pengisian 
kuesionerfyang tidakgreliabel maka dtidak dapat 
konsistenfpada pengukuranrsehingga hasiltpengukuran 
tidakddapat ddipercaya. Ujifreliabilitas padarpenelitian 
ini menggunakanrmetode CronbachtAlpha, Hasil uji 
reliabilitas dari Cronbach’s Alpha koefisien diatas 0,6 
untuk ketiga variabel. Berikut ini adalah output dari uji 
reliabilitas dengan menggunakan aplikasi SPSS: 
 















3. Uji Normalisasi Data 
Pengujianenormalitas adalahrpengujian tentang 
kenormalanrdistribusi fdata. Uji normalisasi data 
dilakukanfdengan menggunakan metode grafik yang 
dapat dilihatrdari penyebaranf data pada 
sumberRdiagonal pada grafikR normal P – P Plot of 
regressionDstandarized fresidual. Hasil dari duji 
normalisasi data pada regresi dapat dilihat pada Gambar 
4 
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Gambar 4 Grafik Normal P-P Plot 
 
Grafik menunjukkan bahwarnilai dplot P-P 
terletak disekitar garisfdiagonal, plot P-P tidak 
menyimpangejauh dari gariswdiagonal sehingga dapat 
disimpulkan bahwaw distribusi dataeadalahrnormal. 
 
4. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas dalam penelitian ini 
adalah dengan melihatdnilai Tolerance dan VIF pada 
model regresi. Metode spengambilan dkeputusan uji ini 
yaitu jika semakinekecil nilaieTolerance dan semakin 
besarwnilai VIF maka semakinrmendekati terjadinya 
rmasalah multikolinearitas. Jika nilai Tolerance lebih 
dari 0,1 dan nilai VIF kurangrdari 10 maka tidakrterjadi 
multikolinearitas. Hasil dari uji multikolinearitas 
dengan menggunakan aplikasi SPSS ditunjukkan pada 
dTabel 8. 
 
Tabel 8 sUji Multikolinearitasd 
 
Dariftabel 8 di atas menujukkan bahwa nilai 
Tolerancerdari variabel ServicefQuality dan 
Information Quality lebihrdari 0,1 dan nilai VIF 
kurangrdari 10, jadi dapat ddisimpulkan bahwa tidak 
dterjadi masalah multikolinearitas. 
 
5. UjirHeteroskedastisitasd 
Asumsi heteroskedastisitas adalah dasumsi 
dalam regresifdimana variansedari resudial tidakvsama 
untuk satuepengamatan ke pengamatansyang lain. Pola 
yang tidakfsama ini ditunjukkans dengandnilai yang 
tidakwsama antard gejala heteroskedastisitas, 
sedangkan adanya gejala variansdresidual yang sama 
sdisebut dengan homoskedasititas. Salahdsatu uji untuk 
menguji heteroskedastisitas adalah dengangmelihat 
penyebaran darisvarians residual. Hasil dari uji 
sheteroskedastisitas denganemenggunakan aplikasi 




Gambar 3 HeteroskedastisitasrResidual 
 
Dari hasil uji heterokedastisitas,tersebut 
terlihat bahwa penyebaran residual adalah tidak teratur. 
Dengan hasil demikian, kesimpulan yang bisa diambil 
adalah bahwa tidak terjadi masalah heterokedastisitas, 




Padas penelitianf ini tidakd dilakukan uji 
autokorelasir karena uji autokorelasivhanya ddilakukan 
pada data time series (runtut waktu) dan tidak perlu 
dilakukan padagdata crossbsection seperti dpada 
kuesionergdi mana pengukuranr semua svariabel 
dilakukanrsecara serempakrpada saattyang dbersamaan. 
 
7. Uji Linearitas 
Metodeepengambilan keputusanRuntuk uji 
linearitasRyaitu jikaVsignifikansi pada Linearity > 0,05 
maka hubunganGantara dua variabel tidak linear, dan 
jika signifikansi pada Linearity < 0,05 maka 
Dhubungan antara duaVvariabel dinyatakan Linear. 
Berikut ini adalah hasil dari uji linearitas item dengan 
menggunakan aplikasi SPSS: 
 
a. Website Quality * Service Quality 
 





SquareE F Sig, 
20,715 27 ,767 3,042 ,000 
13,525 1 13,525 53,630 ,000 
7,190 26 ,277 1,096 ,365 
20,680 82 ,252   
41,395 109    
 
Signifikansi pada Linearity pada tabel 9 











Error Beta Tolerance VIF 





,120 -,013 -,143 ,887 ,451 2,217 
Information 
Quality 
,844 ,096 ,789 8,745 ,000 ,451 2,217 
a, Dependent Variable: Website Quality 
JSIKA Vol. 5, No. 11,  Tahun  2016  ISSN 2338-137X 
 
JSIKA Vol. 5, No. 11, Tahun 2016, ISSN 2338-137X  Page 6 
kurang dari 0,05 jadi hubungan antara Kualitas Website 
(Website Quality) dengan Kualitas Layanan (Service 
Quality) dinyatakan linear. 
 
b. Website Quality * Information Quality 
 






Square F Sig, 
28,916 25 1,157 7,785 ,000 
25,138 1 25,138 169,209 ,000 
3,777 24 ,157 1,059 ,406 
12,479 84 ,149   
41,395 109    
 
Pada tabel 10 dapat diketahui Signifikansi pada 
Linearity sebesarS 0,000. Dikarenakan DSignifikansi 
kurang dari 0,05 jadi hubungan antara Kualitas Website 
(Website Quality) dengan Kualitas Informasi 
(Information Quality) dinyatakan linear. 
 
8. Analisis Regresi Linear Berganda 
Hasil perhitungan SPSS analisis regresi linear 
berganda menggunakan uji F dan uji t yang telah 
dilakukan sebagai berikut: 
 







D F Sig, 
1 Regressi
on 






Residual 16,253 107 ,152   
Total 41,395 109    
a, Dependent Variable: Website Quality Y 
b, Predictors: (Constant), Information Quality X2, 
Service Quality X1 
 
Hasil Spengujian ANOVAF dengan 
menggunakan Duji F memperlihatkanRnilai F hitung 
sebesarD 82,756, denganRSig adalah 0,00. Jika 
signifikansi kurang dari 0,05 maka seluruh variabel 
independen memengaruhi variabel dependen. 
 





Pada Tabel 12 menunjukkan bahwa Service 
Quality (X1) nilaiBSig sebesarS 0,887 lebihRbesar dari 
0,05 yang artinya menerima H0 yang berarti variabel 
Service Quality (X1) tidak signifikan secara statistik. 
Sedangkan untuk variabel Information Quality (X2) 
nilai SigRsebesar 0,000 lebihGkecil dari 0,05 yang 
artinya signifikan. Kesimpulan dari hasil uji análisis 
regresi linear berganda sebagai berikut: 
 
a. Uji F 
Dari hasil pengujian Fhitung (82,756) > Ftabel (3,95) 
maka H0 ditolak. Jadi kesimpulannya yaitu kualitas 
layanan dan kualitas informasi sama – sama 
memengaruhi kualitas website. 
b. Uji t 
- Dari hasil pengujian thitung (-0,143) < ttabel (1,986) 
jadi H0 diterima, kesimpulannya yaitu kualitas 
layanan tidak berpengaruh terhadap Website 
Quality. 
- Dapat diketahui bahwa thitung (8,745) > ttabel (1,982) 
jadi H0 ditolak, kesimpulannya yaitu Information 
Quality berpengaruh terhadap kualitas website. 
 
9. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan dan 
Kualitas Informasi Terhadap Variabel Kualitas 
Website. 
 
a. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kualitas 
Website 
Nilai thitung = -0,143 yang lebih kecil dari ttabel = 
1,982 atau nilai sig = 0,887 lebih besar dari α = 
0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa kualitas sebuah 
website tidak terlalu dipengaruhi oleh kualitas 
layanan. 
b. Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kualitas 
Website 
Nilai thitung = 8,745 yang lebih besar dari ttabel = 
1,982 atau nilai sig = 0,000 yang lebih kecil dari α = 
0,05. Hasil ini menjelaskan bahwa kualitas sebuah 
website sangat dipengaruhi oleh kualitas informasi. 
 
SIMPULAN  
Penelitian pengaruh kualitas layanan dan 
kualitas informasi website terhadap kualitas website         
e-commerce menggunakan metode webqual 
menghasilkan kesimpulan sebagai berikut: 
1. KualitasELayanan (ServiceTQuality) Dtidak 
berpengaruh secaraSpositif danRsignifikan 
terhadap kualitas website sebuah e-commerce. 
Variabel Kualitas Layanan seharusnya dapat 
berpengaruh terhadap variabel Kualitas 
Website, namun pada penelitian ini 
menunjukan hasil bahwa variabel Kualitas 
Layanan tidak berpengaruh terhadap variabel 
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dikarenakan beberapa faktor yaitu pengisian 
kuesioner yang tidak konsisten, peyebaran 
kuesioner yang kurang luas karena hanya 
dilakukan di kota Surabaya, dan segmentasi 
responden yang hanya sebatas usia 18 hingga 
25 tahun yang bekerja.  
2. KualitasWInformasi (InformationwQuality) 
berpengaruh positifrdan signifikanrterhadap 
kualitas website sebuah de-commerce. 
Berdasarkan hasil uji analisis regresi linear 
berganda menunjukkan variabel Kualitas 
Informasi sealalu lulus uji yang berarti 
berpengaruh pada variabel Kualitas Website 
(Website Quality). Jadi dapatrdisimpulkan 
bahwa sebuat website e-commerce yang 
berkualitas adalah website yang memiliki 
informasi produk yang detail, lengkap, akurat, 
mudah dipercaya, dan memberikan rasa aman 
bagi pengguna untuk memberikan informasi 
pribadi. 
SARAN  
Saran yangf dapat penelitif sampaikan 
berdasarkan hasil penelitian ini asadalah 
sebagairberikut: 
1. Pengelola dan pemilik website e-commerce agar 
dapat lebih memerhatikan kualitas informasi pada 
website karena berpengaruh signifikan terhadap 
kualitas website. Kualitas informasi yang dapat 
ditingkatkan lebih baik lagi meliputi informasi 
produk yang lengkap dan detail, informasi yang 
dapat dipercaya, dan keamanan website dalam 
menyimpan data pribadi pengguna. Pengelola 
website                       e-commerce dapat 
menampilkan berbagai informasi mengenai ukuran, 
warna, detail produk, dan untuk mendapatkan 
kepercayaan bahwa website                      e-
commerce tersebut terpercaya keamanannya, dapat 
menggunkan layanan berbayar seperti Cash On 
Delivery (COD). 
2. Bagiepenelitirberikutnya, pada penelitian ini 
responden hanya yang bekerja saja. Penelitianvyang 
akan datang sebaiknya juga mengumpulkan data 
dari sudutfpandang pelajar dan responden berusia 
diatas 25 tahun. Dapattditambahkan variabelfatau 
indikator baru untuk memperkayarmodel yang 
dibuat pada penelitianvini dengan demikiankhasil 
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